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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh stres kerja, LMX, persepsi 
dukungan organisasional, komitmen organisasional pada kualitas pelayanan dan 
menguji peran komitmen organisasional dalam memediasi efek stres kerja, LMX, 
persepsi dukungan organisasional pada kualitas pelayanan. 
Penelitian ini dilakukan pada karyawan dan pelanggan hotel berbintang empat di 
kota Surakarta yaitu Hotel Aston, Hotel Megaland, dan Hotel Sunan. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 107 karyawan dan pelanggan. Penentuan 
sampel dilakukan dengan mengunakan teknik convenience sampling. Teknik 
analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode path analisis. 
Hasil penelitian ditemukan bahwa stres kerja, LMX, dan persepsi dukungan 
organisasional secara signifikan berpengaruh pada komitmen organisasional, dan 
komitmen organisasional secara signifikan berpengaruh pada kualitas pelayanan 
serta komitmen organisasional memediasi secara penuh pengaruh stres kerja, LMX, 
persepsi dukungan organisaional pada kualitas pelayanan. 
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THE ROLE OF ORGANIZATIONAL COMMITMENT IN MEDIATING EFFECTS OF 
JOB STRESS, LMX, AND PERCEIVED OORGANIZATIONAL SUPPORT           
ON SERVICE QUALITY 







This study aimed to examine the effect of job stress, LMX, perceived organizational 
support, organizational commitment to service quality and examine the role of 
organizational commitment in mediating the effects of job stress, LMX, perceived 
organizational support on service quality. 
Research was conducted on employees and customers of the four-star hotel in the 
city of Surakarta namely Aston Hotel, Megaland Hotel and Sunan Hotel. The sample 
used in this study were 107 employees and customers. The samples were carried 
out by using a convenience sampling technique. Data analysis in this study using 
path analysis 
Results of the study found that job stress, LMX, and perceived organizational 
support significantly affect on organizational commitment, and than organizational 
commitment significantly affect on service quality, as well as organizational 
commitment fully mediates the effect of job stress, LMX, perceived organizational 




Keywords : Job Stress, LMX, Perceive Organizational Support, Organizational 






HALAMAN PERSETUJUAN PEMBIMBING 
 
Skripsi dengan judul: 
 
PERAN KOMITMEN ORGANISASIONAL DALAM MEMEDIASI EFEK STRES 
KERJA, LMX, DAN PERSEPSI DUKUNGAN ORGANISASIONAL PADA 
KUALITAS PELAYANAN 











Surakarta, 20 November 2015 







Dr. Hunik Sri Runing Sawitri, M.Si. 








Skripsi dengan judul: 
PERAN KOMITMEN ORGANISASIONAL DALAM MEMEDIASI EFEK STRES 
KERJA, LMX, DAN PERSEPSI DUKUNGAN ORGANISASIONAL PADA 
KUALITAS PELAYANAN 
(Studi pada Karyawan dan Pelanggan Industri Perhotelan di Surakarta) 
 
Atas nama mahasiswa : Nabiel Sungkar (NIM. F0211073) 
 
Telah disetuji dan diterima dengan baik oleh tim penguji skripsi Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Sebelas Maret untuk melengkapi tugas-tugas dan memenuhi 
syarat-syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen 
Universitas Sebelas Maret. 
 
Surakarta, 14 Desember 2015 
 
 
Tim Penguji Skripsi 
 
1. Prof. Dr. Dra. Asri Laksmi Riani, M.S. sebagai Ketua (.........................) 
NIP. 195901301986012001 
 
2. Dr. Hunik Sri Runing Sawitri, M.Si. sebagai Pembimbing (.........................) 
NIP. 195904031986012001 
 
3. Dra. Anastasia Riani Suprapti, S.E., M.Si.  sebagai Anggota (.........................) 
NIP. 195903301986012001 
 
                                                                                   Disahkan oleh 
                                                                                   Ketua Jurusan Manajemen 
 
 
                                                                                   
  
 Reza Rahardian, S.E., M.Si. 









Yang bertanda tangan di bawah ini, mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Sebelas Maret : 
 
Nama   : Nabiel Sungkar 
NIM   : F0210073 
Program Studi  : Manajemen 
Judul Tugas Akhir :  Peran Komitmen Organisasional Dalam Memediasi Efek 
Stres Kerja, LMX, dan Persepsi Dukungan Organisasional 
pada Kualitas Pelayanan (Studi pada Karyawan dan 
Pelanggan Industri Perhotelan di Surakarta) 
 
 
Menyatakan dengan sebenarnya, bahwa Tugas Akhir yang saya buat ini adalah 
benar-benar merupakan hasil karya sendiri dan bukan merupakan hasil jiplakan / 
salinan / saduran dari karya orang lain. 
 
Apabila ternyata dikemudian hari terbukti pernyataan ini tidak benar, maka saya 
bersedia menerima sanksi akademik berupa penarikan Ijazah dan pencabutan gelar 
sarjana. 
 




















“Allah akan mengangkat orang-orang yang beriman di antara kamu dan juga orang-
orang yang dikaruniai ilmu pengetahuan hingga beberapa derajat.” 
Surat Al Mujaadalah : 11 
 
“Barangsiapa bertaqwa kepada Allah, niscaya Dia akan mengadakan baginya jalan 
keluar. Dan memberinya rezeki dari arah yang tiada disangka-sangkanya. Dan 
barangsiapa yang bertawakal kepada Allah, niscaya Allah akan mencukupkan 
keperluannya.” 
Surat At-Thalaq : 2-3 
 
“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum kecuali kaum itu 
sendiri yang mengubah apa-apa yang ada pada diri mereka.” 
Surat Ar-Ra’d : 11 
 
“Orang besar bukan orang yang otaknya sempurna tetapi orang yang mengambil 
sebaik-baiknya dari otak yang tidak sempurna.” 
Quotes : The Prophet Muhammad SAW 
 
“Tujuh kunci kebahagiaan : Jangan membenci siapapun, walau ada yang menyalahi 
hakmu. Jangan pernah bersedih secara berlebihan, sekalipun problem memuncak. 
Hiduplah dalam kesederhanaan sekalipun serba ada. Berbuatlah kebaikan 
sekalipun banyak musibah. Perbanyaklah memberi walaupun anda sedang susah. 
Tersenyumlah walaupun hatimu sedang menangis. Jangan memutus doa untuk 
saudara mukmin.” 
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“Universitas Sebelas Maret (UNS)” 
Tempat dimana aku mampu untuk mengembangkan diri. Tempat di mana aku 
mampu untuk mengembangan potensi yang ‘ku miliki. Sebuah jembatan yang 
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